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Ochrona konsumentów na rynku us³ug turystycznych
W ostatnim okresie du¿ego znaczenia nabiera wypracowywanie stan-

dardów ochrony konsumentów. Z³udne okaza³y siê zapewnienia, ¿e
mechanizmy gry rynkowej s¹ zdolne wyeliminowaæ nieuczciwych przed-
siêbiorców z rynku lub ¿e zasada swobody umów b¹d� partnerstwa przy
zawieraniu umów mo¿e wp³ywaæ na eliminowanie nieprawid³owo�ci
i zapewnienie równowagi stronom umowy.

Z przykro�ci¹ nale¿y odnotowaæ, ¿e w naszym kraju jeszcze op³aca
siê niektórym przedsiêbiorcom byæ nieuczciwymi. W przypadku �le
spe³nionej us³ugi na drogê s¹dow¹ ze stosownym roszczeniem decyduje
siê wst¹piæ zaledwie niewielki procent pokrzywdzonych, dlatego tak wa¿na
jest aktywno�æ pañstwa, tworzenie stosownych regulacji prawnych, by
wyrównaæ szanse, aby konsument móg³ stawiæ czo³o nieuczciwym kon-
trahentom.

Swoist¹ aktywno�æ wykazuje ju¿ od lat Unia Europejska, a w ramach
procesu zjednoczeniowego i kraje aspiruj¹ce do niej.

W zakresie turystyki w dniu 13 czerwca 1990 r. Rada Wspólnot
Europejskich wyda³a Dyrektywê Nr 90/314/EWG o podró¿ach i wy-
cieczkach turystycznych sprzedawanych w formie pakietu us³ug
(Dziennik Urzêdowy Wspólnot Urzêdowych Nr L 158/59 z dnia 23.06.
1990 r.), uznaj¹c, ¿e sektor turystyczny jest jednym z elementów wspól-
nego rynku i regulacja przyczyni siê do usuniêcia wszelkich przeszkód,
tak by przedsiêbiorcy z jednego pañstwa mogli bez jakichkolwiek prze-
szkód oferowaæ us³ugi w pozosta³ych pañstwach cz³onkowskich, a kon-
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sumenci mogli czerpaæ korzy�ci z porównywalnych warunków zakupu
pakietów we wszystkich pañstwach cz³onkowskich.

I. Podstawowe regulacje dyrektywy
Dyrektywa ju¿ na wstêpie zdefiniowa³a pojêcie pakietu us³ug tury-

stycznych, stanowi¹c w artykule 2, ¿e pakiet oznacza ustalon¹ kombi-
nacjê nie mniej ni¿ dwóch z nastêpuj¹cych us³ug:

1) transport,
2) zakwaterowanie,
3) inne us³ugi turystyczne nie zwi¹zane z transportem lub zakwate-

rowaniem us³ug, stanowi¹ce wiêksz¹ czê�æ pakietu, sprzedawanych lub
oferowanych na sprzeda¿ za ³¹czn¹ cenê, je¿eli obejmuj¹ one okres po-
wy¿ej 24 godzin lub ca³odobowe zakwaterowanie.

Nadto wprowadzony niezwykle wa¿ny przepis � mianowicie przyjêto,
¿e jakiekolwiek materia³y opisowe dotycz¹ce us³ug objêtych pakietem i
dostarczone konsumentowi przez organizatora lub sprzedawcê-detalistê,
odno�nie do ceny pakietu i pozosta³ych warunków umowy nie mog¹
zawieraæ informacji wprowadzaj¹cych w b³¹d.

Wprowadzono zasadê, ¿e udostêpniona konsumentowi broszura winna
w sposób czytelny, wyczerpuj¹cy i rzetelny okre�laæ cenê, jak równie¿
zwieraæ odpowiedni¹ informacjê dotycz¹c¹:

1) celu podró¿y oraz charakterystykê i kategoriê �rodków transportu,
2) zakwaterowania, jego lokalizacji, kategorii lub standardu wraz z po-

twierdzeniem wed³ug klasyfikacji turystycznej pañstwa, w którym siê ono
znajduje,

3) wy¿ywienia,
4) trasy podró¿y
5) ogólnej informacji o wymogach paszportowych i wizowych, któ-

rych dope³nienie jest wymagane na czas podró¿y i pobytu,
6) kwoty zaliczki oraz terminy p³atno�ci pozosta³ej kwoty,
7) minimalnej liczby uczestników jako warunku odbycia imprezy, jak

równie¿ ostatecznego terminu, w którym konsument musi byæ poinfor-
mowany o ewentualnym odwo³aniu imprezy.

Szczegó³y zawarte w broszurze wi¹¿¹ sprzedawcê, chyba ¿e:
1) o zmianach takich szczegó³ów konsument zosta³ poinformowany

przed zawarciem umowy,
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2) zmiany zosta³y dokonane po zawarciu umowy w wyniku porozu-
mienia miêdzy stronami,

3) uznano, ¿e ceny ustalone w umowie nie podlegaj¹ zmianie, chyba
¿e umowa wyra�nie przewiduje mo¿liwo�æ podwy¿szenia lub obni¿enia
ceny i precyzyjnie okre�la sposób jej kalkulacji, dopuszczaj¹c zmiany w:

a) wysoko�ci kosztów transportu, w tym kosztów paliwa,
b) wysoko�ci nale¿no�ci z tytu³u podatków, op³at i narzutów obci¹-

¿aj¹cych pewne us³ugi, jak op³aty lotniskowe lub op³aty za wej�cie i zej�cie
z pok³adu b¹d�

c) kursach walut, które dotycz¹ danego pakietu.
Cena nie mo¿e byæ podwy¿szona w okresie 20 dni poprzedzaj¹-

cych rozpoczêcie podró¿y.
Je¿eli organizator przed dat¹ rozpoczêcia podró¿y stwierdza, ¿e jest

zmuszony zmieniæ w sposób znacz¹cy którekolwiek z istotnych posta-
nowieñ umowy, np. cenê, ma obowi¹zek zawiadomiæ o tym konsumenta
mo¿liwie jak najszybciej, aby umo¿liwiæ mu podjêcie w³a�ciwej decyzji
w szczególno�ci:

1) odst¹pienia od umowy bez zap³acenia kary umownej albo
2) zaakceptowania za³¹cznika do umowy okre�laj¹cego dokonane

zmiany i ich wp³yw na cenê.
Konsument ma obowi¹zek zawiadomiæ organizatora o swojej decyzji

jak najszybciej.
Je�li z powy¿szego powodu konsument odst¹pi od umowy wzglêdnie

organizator odwo³a us³ugê, konsument jest uprawniony do:
1) skorzystania z pakietu zastêpczego tej samej lub wy¿szej jako�ci,

je¿eli organizator mo¿e zaoferowaæ tak¹ us³ugê zastêpcz¹ albo
2) ¿¹dania zwrotu ca³o�ci kwot wp³aconych w ramach umowy.
Konsument ma w takich przypadkach prawo do odszkodowania od

organizatora, w zale¿no�ci od obowi¹zuj¹cych w danych pañstwach zasad
odpowiedzialno�ci z tytu³u niewykonania umów, chyba ¿e:

1) brak by³o minimalnej ilo�ci uczestników, a konsument zosta³ po-
wiadomiony na pi�mie o jej odwo³aniu w terminie wskazanym w pakiecie,

2) z powodu si³y wy¿szej, tzn. niezwyk³ych, nie daj¹cych siê prze-
widzieæ okoliczno�ci niezale¿nych od strony, która siê na nie powo³uje
i których konsekwencji mimo zachowanie nale¿ytej staranno�ci nie mo¿na
by³o unikn¹æ.
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Je¿eli po rozpoczêciu podró¿y znacz¹ca czê�æ us³ug objêtych pakietem
nie zosta³a zrealizowana lub organizator przewiduje, ¿e nie bêdzie w stanie
ich w pe³ni zrealizowaæ ma on obowi¹zek zaproponowaæ alternatywne
rozwi¹zania bez dodatkowych kosztów, w celu kontynuowania podró¿y
i stosownie do okoliczno�ci zap³aciæ konsumentom odszkodowanie z
tytu³u ró¿nicy pomiêdzy us³ugami oferowanymi, a tymi które zosta³y
zrealizowane.

Je¿eli przedsiêbiorca nie mo¿ne zaoferowaæ takich rozwi¹zañ lub z uza-
sadnionych powodów konsumenci odmawiaj¹ ich zaakceptowania, or-
ganizator stosownie do okoliczno�ci zapewnia im odpowiedni transport
do miejsca rozpoczêcia podró¿y lub innego miejsca uzgodnionego z kon-
sumentami oraz obowi¹zany jest zap³aciæ odpowiednie odszkodowanie.

Konsumenci maj¹ obowi¹zek zawiadomiæ organizatora o zauwa¿onym
na miejscu jakimkolwiek zaniedbaniu w wykonaniu umowy. Zawiadomie-
nie to ma byæ dokonane przy najbli¿szej sposobno�ci na pi�mie lub innej
w³a�ciwej formie.

Obowi¹zek ten musi byæ jasno i wyra�nie w umowie okre�lony.
W przypadku reklamacji organizator lub jego lokalny przedstawiciel,

je¿eli taki istnieje, musz¹ podj¹æ natychmiastowe starania w celu znale-
zienia w³a�ciwych rozwi¹zañ.

II. Us³ugi turystyczne w prawie polskim
Podstawowym dokumentem reguluj¹cym dzia³alno�æ podmiotów

gospodarczych prowadz¹cych dzia³alno�æ w zakresie turystyki, a tak¿e
w zakresie ochrony konsumentów, jest ustawa z dnia 29.08.1997 r.
o us³ugach turystycznych (Dz.U. Nr 133 poz. 884 z pó�n. zm.) wraz
z przepisami wykonawczymi. Okre�li³a ona warunki �wiadczenia przez
przedsiêbiorców krajowych i zagranicznych us³ug turystycznych na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, a tak¿e za granic¹, je¿eli umowy z
klientami o �wiadczenie tych us³ug s¹ zawierane na terytorium Rzeczy-
pospolitej Polskiej.

Zgodnie z ustaw¹, przedsiêbiorcy zagraniczni mog¹ �wiadczyæ us³ugi
turystyczne na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej na warunkach okre-
�lonych w ustawie i wy³¹cznie przez przedstawicielstwo utworzone zgodnie
z odrêbnymi przepisami dotycz¹cymi prowadzenia dzia³alno�ci gospodar-
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czej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej przez przedstawicielstwa
przedsiêbiorców zagranicznych.

1. Zezwolenia � warunki uzyskania
Niezwykle wa¿n¹ spraw¹ jest regulacja stanowi¹c¹, ¿e dzia³alno�æ

gospodarcza polegaj¹ca na organizowaniu imprez turystycznych oraz na
po�redniczeniu na zlecenie klientów w zawieraniu umów o �wiadczenie
us³ug turystycznych wymaga uzyskania zezwolenia. Zezwolenie na pro-
wadzenie dzia³alno�ci gospodarczej w tym obszarze jest bardzo du¿¹
gwarancj¹, przede wszystkim dla konsumentów, profesjonalizmu przed-
siêbiorcy.

Z obowi¹zku uzyskania zezwolenia wy³¹czona zosta³a dzia³alno�æ
agentów turystycznych, polegaj¹ca na sta³ym po�redniczeniu w zawie-
raniu umów o �wiadczenie us³ug turystycznych na rzecz organizatorów
turystyki, posiadaj¹cych zezwolenie lub na rzecz innych us³ugodawców
posiadaj¹cych siedzibê w kraju.

Zezwolenia na organizowanie us³ug turystycznych udziela siê na czas
nieoznaczony, je¿eli przedsiêbiorca spe³nia nastêpuj¹ce warunki:

1) zapewnia kierowanie dzia³alno�ci¹ przedsiêbiorstwa oraz dzia³alno-
�ci¹ jego jednostek organizacyjnych samodzielnie dokonuj¹cych czynno-
�ci prawnych przez osoby:

a) posiadaj¹ce odpowiednie wykszta³cenie i praktykê,
b) które nie by³y karane za przestêpstwa przeciwko zdrowiu i ¿yciu,

wiarygodno�ci dokumentów, mieniu oraz przeciwko obrotowi gospodar-
czemu,

2) przedstawi dowód zapewnienia pokrycia kosztów powrotu klienta
do kraju, w wypadku gdy organizator turystyki wbrew obowi¹zkowi nie
zapewnia tego powrotu, a tak¿e na pokrycie zwrotu wp³at wniesionych
przez klientów w razie niewykonania zobowi¹zañ umownych w formie:

a) umowy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej albo
b) umowy ubezpieczenia na rzecz klientów.
Obowi¹zek posiadania gwarancji lub umowy ubezpieczenia, dotyczy

ca³ego okresu prowadzonej dzia³alno�ci.
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Tre�æ gwarancji lub umowy ubezpieczenia obejmuje upowa¿nienie dla
wojewody lub wskazanej przez niego osoby do wydawania dyspozycji
wyp³aty zaliczki na pokrycie kosztów powrotu klientów do kraju.

Minimalna wysoko�æ sumy gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowej
okre�lona zosta³a przepisami Rozporz¹dzenia Ministra Finansów z dnia
24.11.1999 r. w sprawie Okre�lenia minimalnej wysoko�ci sumy gwa-
rancji bankowej i ubezpieczeniowej oraz minimalnej wysoko�ci sumy
gwarancyjnej na rzecz jednego klienta z tytu³u umowy ubezpieczenia na
rzecz klientów w zwi¹zku z prowadzon¹ dzia³alno�ci¹ przez organizato-
rów turystyki i po�redników turystycznych (Dz.U. z 1999 r. Nr 98, poz.
1142) i wynosi dla:

1) organizatorów turystyki � 4% rocznych przychodów, nie mniej ni¿
równowarto�æ:

a) 20 tys. euro dla organizatorów oferuj¹cych imprezy turystyczne
w kraju i za granica w krajach europejskich i pozaeuropejskich,

b) 5 tys. euro dla organizatorów oferuj¹cych imprezy turystyczne
w kraju i za granica w krajach europejskich,

c) 3 tys. euro dla imprez organizowanych wy³¹cznie w kraju,
2) organizatorów i po�redników rozpoczynaj¹cych dzia³alno�æ mini-

malne sumy wynosz¹ odpowiednio 28 tys., 12 tys. i 4 tys. euro.
Organizatorzy turystyki, organizuj¹cy imprezy turystyczne za granic¹,

maj¹ obowi¹zek zawarcia na rzecz osób uczestnicz¹cych w tych impre-
zach umów ubezpieczenia od nastêpstw nieszczê�liwych wypadków
i kosztów leczenia.

A. Wymagania dotycz¹ce osób prowadz¹cych dzia³alno�æ w zakre-
sie po�rednictwa w zawieraniu umów o �wiadczenie us³ug turystycz-
nych

Osoby prowadz¹ce dzia³alno�æ winny posiadaæ:
1) rok praktyki w obs³udze turystów i ukoñczone studia wy¿sze

z zakresu turystyki i rekreacji, prawa, ekonomii, zarz¹dzania i marketingu,
2) lata praktyki w obs³udze turystów i ukoñczon¹ szko³ê �redni¹ z zakresu

obs³ugi turystów lub ukoñczone studia wy¿sze inne ni¿ wymienione w pkt 1,
3) lata praktyki w obs³udze turystów i ukoñczon¹ szko³ê �redni¹ inn¹

ni¿ wymieniona w pkt 2.
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Za praktykê w obs³udze turystów, uwa¿a siê samodzielne prowadzenie
dzia³alno�ci gospodarczej w zakresie organizowania imprez turystycznych
lub po�rednictwa w zawieraniu umów o �wiadczenie us³ug turystycz-
nych, kierowanie jednostkami organizuj¹cymi imprezy turystyczne, pracê
na stanowiskach zwi¹zanych z przygotowywaniem i zawieraniem umów
o �wiadczenie us³ug turystycznych, samodzielne przygotowywanie pro-
gramów imprez turystycznych, a tak¿e wykonywanie zadañ przewodnika
turystycznego i pilota wycieczek.

Potwierdzeniem odbytej praktyki jest za�wiadczenie o wpisie do ewi-
dencji gospodarczej albo za�wiadczenie wydane przez jednostkê organi-
zacyjn¹ powierzaj¹c¹ zainteresowanemu czynno�ci przy obs³udze tury-
stów.

Udzielenie, odmowa udzielenia, cofniêcie i ograniczenie zakresu ze-
zwolenia, o którym mowa, nastêpuje w formie decyzji administracyjnej.

Organem w³a�ciwym do udzielenia, odmowy udzielenia, cofniêcia
i ograniczenia zakresu zezwolenia jest wojewoda w³a�ciwy dla siedziby
przedsiêbiorcy.

Wniosek o udzielenie zezwolenia, o którym mowa, powinien zawieraæ:
1) oznaczenie przedsiêbiorcy i jego siedziby (miejsca zamieszkania),
2) okre�lenie zakresu i rodzaju dzia³alno�ci wymagaj¹cej zezwolenia,
3) wskazanie miejsca wykonywania dzia³alno�ci objêtej zezwoleniem,
4) dokumenty potwierdzaj¹ce spe³nienie warunków gwarancji banko-

wej lub ubezpieczeniowej.
Wojewoda odmawia udzielenia zezwolenia, a wydane zezwolenie cofa

albo ogranicza jego zakres w stosunku do wniosku o udzielenie zezwo-
lenia, je¿eli przedsiêbiorca nie spe³nia wymagañ niezbêdnych do jego
udzielenia.

W razie udzielenia zezwolenia wojewoda przesy³a kopiê zezwolenia,
oraz dane dotycz¹ce formy zapewnienia pokrycia kosztów i zwrotu wp³at
w³a�ciwemu ministrowi do spraw turystyki.

W³a�ciwy minister, dzia³aj¹c na podstawie Rozporz¹dzenia Ministra
Gospodarki z dnia 13.06.2001 r. w sprawie centralnego rejestru zezwoleñ
na dzia³alno�æ organizatorów turystyki i po�redników turystycznych (Dz.U.
z 2001 r. Nr 62, poz. 633) na podstawie zezwoleñ i danych dotycz¹cych
formy zapewnienia pokrycia kosztów i zwrotu wp³at, prowadzi centralny
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rejestr zezwoleñ. Wpisu do rejestru dokonuje siê z urzêdu, na podstawie
zezwoleñ i danych.

Zgodnie § 7 powy¿szego rozporz¹dzenia, rejestr jest jawny i ka¿dy
mo¿e ¿¹daæ ujawnienia informacji zawartych w rejestrze przez z³o¿enie
zapytanie w dowolnej formie. Informacje mog¹ byæ te¿ udostêpnione
poprzez sieci komputerowe. Rejestr prowadzony jest w postaci ksiêgi
rejestrowej w formie elektronicznej.

B. Kontrola wykonania i cofanie zezwoleñ
Wojewoda jest uprawniony do kontroli prowadzonej przez przedsiê-

biorcê dzia³alno�ci gospodarczej w zakresie:
1) spe³niania wymagañ niezbêdnych do uzyskania zezwolenia,
2) zgodno�ci prowadzonej dzia³alno�ci z wydanym zezwoleniem,
3) przestrzegania warunków wykonywania dzia³alno�ci gospodarczej

okre�lonych ustaw¹.
Wojewoda mo¿e wezwaæ przedsiêbiorcê do usuniêcia stwierdzonych

uchybieñ w wyznaczonym terminie pod rygorem cofniêcia lub ograni-
czenia zakresu zezwolenia.

Organizator turystyki oraz po�rednik turystyczny s¹ z kolei obowi¹zani
przedk³adaæ organowi udzielaj¹cemu zezwolenia dokumenty potwierdza-
j¹ce zawarcie kolejnych umów gwarancji lub ubezpieczenia przed up³y-
wem terminu obowi¹zywania umowy poprzedniej.

Wojewoda mo¿e cofn¹æ wydane zezwolenie albo ograniczyæ jego zakres
w wypadkach:

1) prawomocnego orzeczenia s¹du zakazuj¹cego przedsiêbiorcy � osobie
fizycznej prowadzenia dzia³alno�ci objêtej zezwoleniem,

2) naruszania obowi¹zków okre�lonych ustaw¹, gdy powoduje to
zagro¿enie bezpieczeñstwa lub dóbr osobistych klientów, a tak¿e powa¿ne
zagro¿enie interesów maj¹tkowych klientów.

Powierzenie przez organizatora turystyki samodzielnego wykonania
zadañ przewodnika turystycznego lub pilota wycieczek osobie nieupraw-
nionej lub nie znaj¹cej odpowiedniego jêzyka mo¿e stanowiæ równie¿
podstawê cofniêcia lub ograniczenia zezwolenia organizatora turystyki.

Przedsiêbiorca, któremu cofniêto zezwolenie, a tak¿e przedsiêbiorca,
który prowadzi³ dzia³alno�æ bez uzyskania wymaganego zezwolenia, nie
mo¿e uzyskaæ ¿adnego z tych zezwoleñ w okresie 3 lat od daty cofniêcia
zezwolenia lub ujawnienia prowadzenia dzia³alno�ci bez zezwolenia.
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2. Ochrona konsumenta
Do umów zawieranych przez organizatorów turystyki z klientami kon-

sumentami stosuje siê przepisy kodeksu cywilnego, w szczególno�ci
w czê�ci dotycz¹cej niewykonania lub nienale¿ytego wykonania umów,
o ile przepisy ustawy o us³ugach turystycznych nie reguluj¹ danych kwestii
inaczej.

Organizator turystyki lub po�rednik turystyczny, który proponuje klien-
tom imprezy turystyczne lub us³ugi turystyczne, udostêpniaj¹c im odpo-
wiednie informacje pisemne, a w szczególno�ci broszury, foldery, katalogi
jest obowi¹zany wskazaæ w tych materia³ach w sposób dok³adny i zro-
zumia³y:

1) cenê imprezy turystycznej lub us³ugi turystycznej albo sposób jej
ustalenia,

2) miejsce pobytu lub trasê imprezy,
3) rodzaj, klasê, kategoriê lub charakterystykê �rodka transportu,
4) po³o¿enie, rodzaj i kategoriê obiektu zakwaterowania wed³ug prze-

pisów kraju pobytu,
5) ilo�æ i rodzaj posi³ków,
6) program zwiedzania i atrakcji turystycznych,
7) kwotê lub procentowy udzia³ zaliczki w cenie imprezy turystycznej

lub us³ugi turystycznej oraz termin zap³aty ca³ej ceny,
8) termin powiadomienia klienta o ewentualnym odwo³aniu imprezy

turystycznej lub us³ugi turystycznej z powodu niewystarczaj¹cej liczby
zg³oszeñ, je¿eli realizacja us³ug jest uzale¿niona od liczby zg³oszeñ,

9) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikaj¹ce
z umowy.

Je¿eli umowa zawarta z klientem nie zawiera odmiennych po-
stanowieñ wzglêdnie pomija te szczegó³y, to odpowiednie wskazania
zawarte w informacjach pisemnych, o których mowa pkt 1-8, staj¹
siê elementem umowy.

Organizator turystyki lub po�rednik turystyczny jeszcze przed zawar-
ciem umowy z konsumentem ma obowi¹zek podaæ w sposób zrozumia³y:

1) ogólne informacje o obowi¹zuj¹cych przepisach paszportowych i
wizowych oraz o przeciwwskazaniach zdrowotnych do udzia³u w im-
prezie turystycznej,
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2) informacjê o mo¿liwo�ci zawarcia umowy ubezpieczenia od kosz-
tów rezygnacji z udzia³u w imprezie turystycznej oraz o zakresie ubez-
pieczenia od nastêpstw nieszczê�liwych wypadków i kosztów leczenia.

Organizator turystyki jest obowi¹zany ponadto poinformowaæ konsu-
menta o szczególnych zagro¿eniach ¿ycia i zdrowia na odwiedzanych
obszarach oraz o mo¿liwo�ci ubezpieczenia z tym zwi¹zanego. Dotyczy
to tak¿e zagro¿eñ powsta³ych po zawarciu umowy.

Organizator turystyki jest obowi¹zany przed rozpoczêciem imprezy
turystycznej podaæ konsumentom:

1) nazwisko lub nazwê lokalnego przedstawiciela organizatora tury-
styki (lub innej instytucji), do którego klient mo¿e zwracaæ siê w razie
trudno�ci, a tak¿e jego adres i numer telefonu,

2) w odniesieniu do imprez turystycznych dla dzieci � informacjê
o mo¿liwo�ci bezpo�redniego kontaktu z dzieckiem lub osob¹ odpowie-
dzialn¹ w miejscu pobytu dziecka,

3) planowany czas przejazdu, miejsca i czas trwania postojów.
Udzielenie informacji, o których mowa pkt 1-3, nie zwalnia organi-

zatora turystyki od obowi¹zku opieki nad turystami.
Umowa o �wiadczenie us³ug turystycznych polegaj¹cych na organi-

zowaniu imprez turystycznych wymaga formy pisemnej.
Ustawa wymaga, aby umowa taka okre�la³a:
1) organizatora turystyki i numer jego zezwolenia oraz imiê i nazwisko

osoby, która w jego imieniu umowê podpisa³a,
2) miejsce pobytu lub trasê wycieczki,
3) czas trwania imprezy turystycznej,
4) program imprezy turystycznej obejmuj¹cy rodzaj, jako�æ i terminy

oferowanych us³ug, w tym:
a) rodzaj, charakter i kategoriê �rodka transportu oraz datê, godzinê,

miejsce wyjazdu i planowanego powrotu,
b) po³o¿enie, rodzaj i kategoriê obiektu hotelarskiego zgodnie z prze-

pisami kraju pobytu lub opis wyposa¿enia obiektów nie zaliczanych do
rodzajów i kategorii,

c) ilo�æ i rodzaj posi³ków,
d) program zwiedzania i inne us³ugi wliczone w cenê imprezy tury-

stycznej,
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5) cenê imprezy turystycznej wraz z wyszczególnieniem wszelkich
koniecznych nale¿no�ci, podatków i op³at, je¿eli nie s¹ one zawarte w cenie
oraz wyra�ne sformu³owanie okoliczno�ci, które mog¹ spowodowaæ
podwy¿szenie ceny zgodnie z art. 17,

6) sposób zap³aty,
7) rodzaj i zakres ubezpieczenia turystów,
8) sposób zg³aszania reklamacji zwi¹zanych z wykonywaniem us³ug

przez organizatora turystyki lub osobê z nim wspó³pracuj¹c¹ wraz z po-
daniem terminu zg³aszania takich reklamacji,

9) wymagania specjalne, o których klient powiadomi³ organizatora
turystyki lub po�rednika turystycznego i na które strony umowy wyrazi³y
zgodê,

10) podstawy prawne umowy i konsekwencje prawne wynikaj¹ce
z umowy.

Organizator turystyki jest obowi¹zany wydaæ konsumentowi wp³aca-
j¹cemu nale¿no�æ za imprezê turystyczn¹ lub zaliczkê przekraczaj¹c¹ 10%
tej sumy:

1) pisemne potwierdzenie posiadania gwarancji ubezpieczeniowej wraz
ze wskazaniem sposobu ubiegania siê o wyp³atê �rodków z tej gwarancji
w wypadkach okre�lonych ustaw¹ lub

2) pisemne potwierdzenie zawarcia umowy ubezpieczenia wraz ze
wskazaniem sposobu ubiegania siê o wyp³atê �rodków z umowy ubez-
pieczenia.

Organizator, który przed rozpoczêciem imprezy turystycznej jest zmu-
szony, z przyczyn od niego niezale¿nych, zmieniæ istotne warunki umowy
z klientem, z zastrze¿eniem art. 17, powinien niezw³ocznie o tym powia-
domiæ konsumenta. W takiej sytuacji konsument powinien niezw³ocznie
poinformowaæ organizatora, czy:

1) przyjmuje proponowan¹ zmianê umowy albo
2) odstêpuje od umowy za natychmiastowym zwrotem wszystkich

wniesionych �wiadczeñ i bez obowi¹zku zap³aty kary umownej.
Je¿eli konsument odstêpuje od umowy lub je¿eli organizator odwo³uje

imprezê turystyczn¹ z przyczyn niezale¿nych od konsumenta, konsument
ma prawo wed³ug swojego wyboru:

1) uczestniczyæ w imprezie zastêpczej o tym samym lub wy¿szym
standardzie, chyba ¿e zgodzi siê na imprezê o ni¿szym standardzie za
zwrotem ró¿nicy w cenie,
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2) ¿¹daæ natychmiastowego zwrotu wszystkich wniesionych �wiad-
czeñ.

W okre�lonych wypadkach konsument mo¿e dochodziæ odszkodo-
wania za niewykonanie umowy, chyba ¿e odwo³anie imprezy turystycznej
nast¹pi³o z powodu:

1) zg³oszenia siê mniejszej liczby uczestników ni¿ liczba minimalna
okre�lona w umowie, a organizator powiadomi³ o tym klienta w uzgod-
nionym terminie,

2) si³y wy¿szej.
Niedope³nienie obowi¹zków okre�lonych w art. 12 ust. 1, art. 13 i art.

14 mo¿e byæ uznane przez wojewodê za podstawê cofniêcia lub ogra-
niczenia zezwolenia. Nie ogranicza to mo¿liwo�ci dochodzenia przez klienta
odszkodowania.

Organizator turystyki nie mo¿e ¿¹daæ od konsumenta ¿adnych kwot
z tytu³u odst¹pienia od umowy poza uzasadnion¹ op³at¹ manipulacyjn¹,
je¿eli konsument, odstêpuj¹c od umowy, wska¿e osobê spe³niaj¹c¹ warunki
udzia³u w imprezie turystycznej, której przeka¿e uprawnienia i która przejmie
obowi¹zki wynikaj¹ce z tej umowy.

W takich przypadkach organizator turystyki jest obowi¹zany zwróciæ
wszelkie wp³acone przez konsumenta kwoty na poczet ceny imprezy
turystycznej.

Cena ustalona w umowie nie mo¿e byæ podwy¿szona, chyba ¿e
umowa wyra�nie przewiduje mo¿liwo�æ podwy¿szenia ceny, a organi-
zator turystyki udokumentuje wp³yw na podwy¿szenie ceny jedn¹ z na-
stêpuj¹cych okoliczno�ci:

1) wzrost kosztów transportu,
2) wzrost ce³, podatków lub op³at nale¿nych za takie us³ugi, jak

lotniskowe, za³adunkowe lub prze³adunkowe w portach morskich i lot-
niczych,

3) wzrost kursów walut.
W okresie 20 dni przed wyjazdem cena nie mo¿e byæ ju¿ pod-

wy¿szana.
W celu wzmocnienia ochrony konsumentów na rynku us³ug tury-

stycznych, ustawodawca dokona³ nowelizacji kodeksu wykroczeñ, wpro-
wadzaj¹c w art. 60 odpowiedzialno�æ w przypadku prowadzenia dzia³al-
no�ci w tym zakresie bez zezwolenia, a tak¿e bez zezwolenia wykonywa-
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nie us³ug przewodnika lub pilota. Szerzej w rozdziale o karnoprawnej
ochronie konsumenta.

3. Charakter prawny umowy o us³ugê turystyczn¹
Umowy zawierane przez biura podró¿y z konsumentami nale¿¹ do

grupy umów nienazwanych, do których stosuje siê przepisy kodeksu
cywilnego w wielow¹tkowym aspekcie.

W wyroku I Acr 47/91, OSA 1992, nr 3, s. 29 z dnia 11.04.1991 r.
S¹d Apelacyjny w Lublinie stwierdzi³, ¿e ,,umowa o wycieczkê jest umow¹
maj¹c¹ charakter mieszany, do której maj¹ zastosowanie przepisy prawa
cywilnego o umowach w ogólno�ci, odpowiednie przepisy czê�ci ogólnej
prawa zobowi¹zañ oraz w miarê potrzeby poszczególne przepisy o umo-
wach nazwanych � bezpo�rednio lub w drodze analogii � zale¿nie od celu
i podobieñstwa cech przedmiotowo istotnych danej umowy z celami
i odpowiednimi sk³adnikami zbli¿onej umowy nazwanej�?

Wydaje siê zatem za uzasadnione, aby stosowaæ:
1) odpowiednie przepisy umów o dzie³o w czê�ci dotycz¹cej realizacji

programu imprezy,
2) odpowiednie przepisy umów przechowanie, gdy idzie o powierzony

baga¿,
3) odpowiednie przepisy umów najmu, gdy idzie o pomieszczenia,
4) odpowiednie przepisy umów przewozu w czê�ci dotycz¹cej prze-

wozu uczestników imprezy.
Odpowiedzialno�æ biura podró¿y oparta jest o zasady odpowiedzial-

no�ci kontraktowej (471 k.c. i nast.), wydaje siê, ¿e rzadko, ale równie¿
i odpowiedzialno�ci deliktowej.

4. Odpowiedzialno�æ za niew³a�ciw¹ jako�æ �wiadczenia
Przes³anki odpowiedzialno�ci,
1) musi istnieæ szkoda,
2) szkoda musi wynikaæ z nienale¿ytego wykonania umowy b¹d�

czynu niedozwolonego,
3) musi istnieæ zwi¹zek przyczynowo-skutkowy.
Wykazanie powy¿szych przes³anek ci¹¿y na poszkodowanym konsu-

mencie.
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Biuro podró¿y, zawieraj¹c umowy z konsumentami, wystêpuje w bar-
dzo ro¿nych konfiguracjach, w zale¿no�ci od tego, czy us³ugê wykonuje
samo, czy jest pe³nomocnikiem innego biura, czy te¿ wystêpuje jako
pe³nomocnik innego us³ugodawcy.

Niekiedy w praktyce znaczne trudno�ci powoduje ustalenie wielko�ci
szkody. Problem sam w sobie nie wystêpuje, gdy szkoda ma wymiar
materialny. £atwo wówczas wykazaæ jej pieniê¿ny odpowiednik mog¹cy
byæ podstaw¹ roszczeñ odszkodowawczych. Sytuacja siê komplikuje,
kiedy szkoda ma wymiar czysto moralny, kiedy nie zaspokojono pewnych
doznañ, do zaspokojenia których zobowi¹za³o siê biuro turystyczne umow¹.
Sytuacja taka bêdzie wystêpowaæ np. gdy konsument nie zobaczy tylu atra-
kcji, które mia³ zobaczyæ, nie odwiedzi wszystkich zaplanowanych miejsc,
otrzyma pokój w hotelu z widokiem innym, ni¿ mia³ otrzymaæ zgodnie
z umow¹ itp. Przyk³ady mo¿na mno¿yæ. Za ka¿dym jednak razem pojawi
siê problem odpowiedniego prze³o¿enia tego rodzaju szkody na walory
materialne.

Wydaje za uzasadnione, aby w tych wszystkich przypadkach wielko�æ
szkody okre�la³ procentowy stosunek utraty doznañ do ca³o�ci zaplano-
wanych doznañ, odniesiony do ca³o�ci ceny us³ugi turystycznej. Metoda
choæ w du¿ym stopniu niedoskona³a wydaje siê najbardziej adekwatna
to wykazania wielko�ci szkody. Tak liczona szkoda pozwoli wykazaæ, jaki
jest procentowy ubytek w doznaniach, w zaspokojeniu pewnych ocze-
kiwaæ, je�li np. celem wycieczki by³ wyjazd do Egiptu, by obejrzeæ dwie
piramidy, a uczestnikom pokazano jedynie jedn¹. Mo¿na stwierdziæ, ¿e
wycieczka zosta³a zrealizowana tylko w 50 procentach i taki stosunek
w odniesieniu do ogólnej kwoty zap³aty winien byæ podstaw¹ odszko-
dowania, niezale¿nie od tego, czy organizator faktycznie zaoszczêdzi³ 50%,
nie realizuj¹c umowy.

5. Odpowiedzialno�æ biura podró¿y
Odpowiedzialno�æ biura podró¿y jest odpowiedzialno�ci¹ kontraktow¹.

Biuro odpowiada za niedo³o¿enie nale¿ytej staranno�ci przy spe³nieniu
�wiadczenia. Szkoda, za któr¹ biuro ma ponie�æ odpowiedzialno�æ, musi
pozostaæ w normalnym zwi¹zku przyczynowym z jego dzia³aniem.
Odpowiedzialno�æ wyst¹pi wtedy, gdy nie do³o¿y³o nie tylko nale¿ytej
staranno�ci, ale jakiejkolwiek staranno�ci, czyli tym samym, gdy mo¿na
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mu przypisaæ winê. Wina jest bowiem przes³ank¹ odpowiedzialno�ci kon-
traktowej.

 Przedstawiciele niektórych biur podró¿y stoj¹ na stanowisku, ¿e nie-
zrealizowanie programu wycieczki turystycznej nie jest win¹ biura pod-
ró¿y, je�li wyka¿e ono, ¿e niezrealizowanie programu nie by³o wynikiem
jego zaniedbañ. To bardzo wygodne dla biur podró¿y stanowisko nie
zas³uguje jednak na aprobatê. Realizacja programu nie mo¿e byæ oceniana
tylko i wy³¹cznie przez pryzmat starannego dzia³ania, ale i przez pryzmat
osi¹gniêtego rezultatu. To rezultat wyznacza granice zrealizowania obo-
wi¹zku. Je�li nie zosta³ osi¹gniêty, to znaczy, ¿e cel podró¿y, na który
godzi³ siê konsument, równie¿ nie zosta³ osi¹gniêty. Biuro podró¿y nie
mo¿e zatem uwolniæ siê od takiej odpowiedzialno�ci. W innym przypadku
na konsumenta by³by przenoszony ciê¿ar ryzyka wycieczki. Takiego sta-
nowiska nie mo¿na by³oby zaaprobowaæ.

6. Odpowiedzialno�æ biura podró¿y za dzia³anie osób trzecich
Jak wydaje siê, biuro podró¿y bardzo czêsto wykonuje us³ugê tury-

styczn¹, powierzaj¹c w ca³o�ci lub czê�ci wykonanie jej osobom trzecim.
Zwykle s¹ to biura podró¿y w kraju, do którego udaje siê konsument,
przewo�nik, przedsiêbiorstwo hotelarskie czy inni.

Dla odpowiedzialno�ci biura podró¿y nie ma znaczenia, czy umowê
wykona³o biuro podró¿y samo, czy te¿ powierzy³o jej wykonanie osobom
trzecim. Biuro podró¿y odpowiada za dzia³ania i zaniechania osób trzecich,
przy pomocy których wykonuje �wiadczenie, tak jak za dzia³ania lub
zaniechania w³asne.

Osoby, którym biuro podró¿y wykonanie zobowi¹zanie powierza, to
osoby wykonuj¹ce zobowi¹zanie zamiast d³u¿nika. S¹ to: kierownik
wycieczki zagranicznej i zagraniczna s³u¿ba zdrowia, którym biuro pod-
ró¿y powierzy³o opiekê nad uczestnikami (por. Kodeks cywilny z komen-
tarzem pod redakcj¹ Jana Winiarza, komentarz do art. 474, Warszawa
1980).

Biuro podró¿y nie mo¿e zas³aniaæ siê faktem, ¿e powierzy³o wykonanie
umowy osobom trzecim, bardzo kompetentnym, zajmuj¹cym siê tego
rodzaju czynno�ciami i tylko dlatego staraæ siê uwolniæ od odpowiedzial-
no�ci. Za dzia³ania tych osób odpowiada bowiem biuro podró¿y, jak za
swoje w³asne, niezale¿nie, czy ponosi jak¹� winê, czy te¿ nie.
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Podobny pogl¹d wyrazi³ S¹d Najwy¿szy w nastêpuj¹cych orzecze-
niach:

1. Wyrok SN z dnia 6.07.1966 r. ICR 134/66, OSP 1974, nr 5, s. 89
� ,,biuro podró¿y odpowiada za szkody na zdrowiu i utratê ¿ycia wynik³e
z niedostatecznego zorganizowania pomocy lekarskiej dla uczestników
zagranicznej wycieczki. Odpowiedzialno�æ ta ma charakter kontraktowy.
Biuro podró¿y odpowiada nie tylko za niezorganizowane lub nienale¿yte
zorganizowania opieki lekarskiej nad uczestnikami wycieczki zagranicz-
nej, lecz tak¿e za dzia³ania lub zaniechania zagranicznej s³u¿by zdrowia,
której zleci³o wykonanie swych obowi¹zków w tym zakresie�.

2. W uchwale z dnia 25.02.1986 r. IIICZP 2/86, OSNC 1987, nr 1,
s. 10 � ,,zgodnie z przepisem art. 474 k.c. d³u¿nik jest odpowiedzialny
jak za w³asne dzia³ania lub zaniechania, za dzia³ania lub zaniechania osób,
przy pomocy których zobowi¹zanie wykonywa, jak równie¿ osób, któ-
rym wykonanie zobowi¹zania powierza. Zasada ta znajduje wprost za-
stosowanie do odpowiedzialno�ci biura podró¿y, który wykonuj¹c swoje
zobowi¹zanie pos³uguje siê osobami trzecimi�.

Drugi z wyroków wydany zosta³ w ramach rozstrzygniêcia zagad-
nienia prawnego przedstawionego przez S¹d Wojewódzki w Rzeszowie
postanowieniem z dnia 20.12.1985 r.

Na pytanie: ,,Czy biuro podró¿y odpowiada za dzia³ania lub zaniechania
zagranicznych osób trzecich, którymi siê biuro pos³uguje w wykonaniu
swych obowi¹zków, je¿eli uczestnicy wycieczki ulegli zatruciu pokarmo-
wemu wskutek tego wy¿ywienia, a biuro podró¿y nie mia³o mo¿liwo�ci
kontroli i nadzoru nad t¹ osob¹ trzeci¹� S¹d Najwy¿szy w powy¿szym
wyroku odpowiedzia³, ¿e ,,Biuro podró¿y odpowiada za dzia³ania lub
zaniechania zagranicznych osób trzecich, którymi siê pos³uguje w wy-
konaniu swych zobowi¹zañ w zakresie wy¿ywienia uczestników zagra-
nicznej wycieczki, tak¿e wówczas, gdy nie mia³o mo¿liwo�ci kontroli
i nadzoru nad tymi osobami�.

Zasada odpowiedzialno�ci biura podró¿y za dzia³ania i zaniechania osób
trzecich wydaje siê byæ s³uszn¹. Konsument nie ma bowiem ¿adnego
wp³ywu na to komu biuro podró¿y powierzy wykonanie umowy. Przy-
jêcie odpowiedzialno�ci wed³ug zasady odmiennej powodowa³oby, ¿e kon-
sument by³by nara¿ony na proces z osobami trzecimi, z którymi nie ³¹czy³
go ¿aden stosunek prawny. Ponadto siedziba owych osób trzecich, czêsto
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za granic¹, powodowa³aby, ¿e mo¿liwo�ci egzekwowania by³yby minimal-
ne.

Miros³aw Nesterowicz (Prawo Turystyczne, Bydgoszcz 1999, str. 62)
wyra¿a pogl¹d, wed³ug którego ,,biuro turystyczne mo¿e niekiedy od-
powiadaæ za przypadek (casus), np. jako przechowawca turysty (z art.
841 k.c.) lub nawet za si³ê wy¿sz¹�. Na uzasadnienie powy¿szej tezy
przywo³uje autor wyrok Trybuna³u ze Strasburga z dnia 14.02.1977 r.
W przywo³anym przyk³adzie chodzi³o o wycieczkê do Maroka w okresie
wojny partyzanckiej. Autokar wioz¹cy uczestników wjecha³ na minê,
w wyniku czego obra¿enia odniós³ uczestnik. S¹d, zas¹dzaj¹c odszkodo-
wanie, uzna³, ¿e skoro biuro organizowa³o tam wycieczki, musia³o siê
liczyæ z tego typu zdarzeniami i skoro zorganizowa³o wycieczkê, to wziê³o
na siebie ryzyko szkód.

7. Ograniczenia ochrony konsumenta
Odpowiedzialno�æ biura podró¿y, jakkolwiek szeroka, nie mo¿e jednak

byæ uznana za odpowiedzialno�æ absolutn¹. Ustawa o us³ugach turystycz-
nych daje mo¿liwo�æ umownego ograniczenia odpowiedzialno�ci orga-
nizatora imprezy turystycznej, jednak wyra�nie zawê¿a pole owego ogra-
niczenia oraz wyra�nie zastrzega, ¿e musi ono byæ zastrze¿one w umowie.

Zgodnie z art. 18 ust. 2 ustawy, ograniczenie mo¿e wynikaæ jedynie:
1) z przepisów obowi¹zuj¹cych w kraju pobytu, w odniesieniu do

us³ug �wiadczonych przez miejscowych us³ugodawców,
2) postanowieñ umów miêdzynarodowych,
3) przepisów szczególnych.
Podkre�liæ jednak nale¿y, ¿e owo ograniczenie odpowiedzialno�ci biura

podró¿y bêdzie mog³o byæ uznane, gdy biuro nie mog³o przy do³o¿eniu
nale¿ytej staranno�ci przewidzieæ szkody lub jej unikn¹æ. Podobnie rzecz
t¹ ujmuje dyrektywa w art. 5.

Postanowienia umów zawieranych przez organizatorów turystyki
z klientami, mniej korzystne dla klientów ni¿ postanowienia ustawy, s¹
niewa¿ne. W miejsce postanowieñ umowy mniej korzystnych dla klienta
obowi¹zuj¹ przepisy ustawy.


